STETIGER WANDEL
STATT DISRUPTION:
DIGITALISIERUNG MUSS
EIN MINDSET SEIN




Im Krisenmodus wurde der Einsatz digitaler Losungen

iiberwiegend aus der Not geboren. Und leider haben es einige

Unternehmen vernachlissigt, bereits vorher den Wandel

auf operativer und organisatorischer Ebene anzustoen.

Wie essenziell digitale Strukturen gerade im Mittelstand
sind, zeigt nicht zuletzt die aktuelle Situation rund um
COVID-19. Aber um einen erfolgreichen und nachhaltigen
digitalen Wandel anzustof3en und voranzutreiben, muss der
Themenkomplex Digitalisierung stets ganzheitlich betrach-
tet und vor allem tief in der Unternehmenskultur verankert
werden: Das kollaborative, ortsunabhingige Arbeiten, ein
kanaltibergreifender Vertrieb und digitale Serviceangebote
sind Faktoren, die auch kiinftig tiber die Wettbewerbsfihig-
keit von Unternehmen oder gar deren Existenz entscheiden
kénnten. Und obwohl die Digitalisierung als Buzzword in
aller Munde ist, fehlt es vielerorts noch am Verstiandnis fiir
die Themen, die damit in Verbindung stehen.

Dennoch ist sich die Mehrheit der Unternehmen bewusst,
dass der Bedarf an digitalen Lésungen unter anderem
durch das Kundenverhalten, die Mdoglichkeit, mobil zu
arbeiten, und durch technologiegetriebene Kosteneffizienz
wichst. Der Kunde ist es gewohnt, dass Serviceangebote
zunehmend digital und online zur Verfiigung stehen, und
er wiinscht sich ein nahtloses Kundenerlebnis iiber alle
Kandle hinweg. Und wihrend einige Unternehmen in Sa-
chen Digitalisierung hier folgerichtig konsequent voran-
schreiten, miissen andere aufpassen, den Zug nicht zu
verpassen. Sie riskieren, keine Antworten auf die grofRen
Herausforderungen der Zukunft parat zu haben, da sie es
versiumt haben, den Grundstein dafiir zu legen.

Die Krise als Treiber der Digitalisierung

Die aktuelle Situation wirkt wie ein Brandbeschleuniger ftir
die Digitalisierung. Unternehmen jeder Gréfe ist durch
diese Krise schmerzlich klar geworden, wie es um ihren
digitalen Reifegrad steht bzw. wo ihre individuellen Defizite
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—> liegen und wo dementsprechend Handlungsbedarf be-

steht. So méchten sie Themen, die mit der Digitalisierung
und Automatisierung in Verbindung stehen und die bereits
intern angestoflen wurden, derzeit mit hoher Intensitit
vorantreiben. Allerdings kommt es durch die Folgen der
aktuellen Krise bei manchen Betrieben zu einem fatalen In-
vestitionsstau, sodass an einigen Stellen wichtige Projekte
wieder ad acta gelegt werden.

Damit digitale Mafdnahmen auch langfristig Friichte tragen,
sprich die Kundenzufriedenheit sowie die Effizienz der Pro-
zesse erhéht und die Kosten gesenkt werden kénnen, miis-
sen Unternehmen heute mehr denn je an einer ganzheit-
lichen Digitalisierungsstrategie arbeiten, die die richtigen
Geschiftsbereiche und Kundeninteraktionen beriicksichtigt
und nicht einfach nur eine Technologie implementiert.

Betrachtet man beispielsweise das Thema Messaging: Die-
ser Kanal ldsst sich mittlerweile binnen kiirzester Zeit an
den Start bringen. Der Gedanke, der dahintersteckt, ist der,
dass dem Kunden die Touchpoints zur Verfiigung gestellt
werden, die er auch privat gerne und hiufig nutzt, und in
der Tat ist erfahrungsgemif die Resonanz auf digitale Ka-
nile als Alternative zur klassischen Telefonie oder E-Mail-
Kommunikation seitens der Kunden auferordentlich gut.
Allerdings hilt sich der Nutzen fiir Unternehmen dann in
Grenzen, wenn sie zwar via WhatsApp und Co. eine erfolg-
reiche Kundeninteraktion starten, diese jedoch aufgrund
von Kanalbriichen oder fehlenden Schnittstellen zu ande-
ren Systemen nicht dokumentieren und weiterverarbeiten

DER DIGITALE WANDEL
IN FUNF SCHRITTEN

[ _1] IST-Analyse auf Basis gesammelter Daten

|2 Erstellung von Nutzermodellen, die Zielgruppen
charakterisieren und Trends aufzeigen, mit dem
Ziel, Quick Wins aufzuspiiren und strategische
Mafnahmen zu konzipieren

3] Customer Journey Design und Digital Leadership

| _4) Implementierung und Anwendung
mafigeschneiderter digitaler Services

|5 Erfolgskontrolle und Optimierung der bestehenden
Mafnahmen

Es handelt sich bei der Digitalisierung
mehr um einen stetigen Prozess

als um ein abschlief3bares Projekt.

kénnen. An diesem Beispiel wird deutlich, dass es wenig
hilfreich ist, einen Kanal wie WhatsApp oder Chat bereitzu-
stellen, ohne zuvor die aktuellen individuellen Baustellen
und Herausforderungen eingegrenzt zu haben.

Um diese Stolpersteine schon im Vorfeld aus dem Weg
zu riumen, ist es wichtig, sowohl Fiihrungsetage als auch
Mitarbeiterstab fiir das Thema Digitalisierung und die
Chancen, die damit einhergehen, zu sensibilisieren. Hier-
bei lohnt es sich, auf die Expertise und Moderation eines
externen Beraters wie Capita zu setzen — nicht zuletzt des-
halb, weil den Unternehmensverantwortlichen bei ihrer
Digitalisierungsreise bisweilen das nétige Vertrauen in die
eigene Belegschaft fehlt, obwohl bei vielen Mitarbeitern
sowohl der Wille als auch das nétige Know-how fiir einen
Mindshift in Richtung Digitalisierung durchaus gegeben
ist. An dieser Stelle ist Methodenkompetenz und Vermitt-
lungsarbeit gefragt, denn eine erfolgreiche Transformation
ist nur dann méglich, wenn die Fithrungsebene den Schul-
terschluss mit den Mitarbeitern sucht und sie in die Digita-
lisierungsstrategie einbezieht.

Stetiger Wandel statt Disruption

Jedem Einzelnen im Unternehmen sollte bewusst sein,
dass es sich bei der Digitalisierung mehr um ein Mindset,
also eine Kultur des Wandels und einen stetigen Prozess
handelt, denn um ein abschlief3bares Projekt. Zwar sollte
die Digitalisierung stets ganzheitlich betrachtet werden,
dennoch muss ein solcher Wandel nicht disruptiv von-
stattengehen, sondern kann auch phasenweise vollzogen
werden. SchlieBlich geht es beim Einsatz digitaler Lésun-
gen auch immer um das Thema Skalierbarkeit. Daher ist
beispielsweise eine agile Herangehensweise, bei der neue
Kanile schrittweise implementiert und Performance-Wer-
te sowie Kundenresonanz regelmiflig tberprift werden,
absolut empfehlenswert. Dariiber hinaus sollten neue L6-
sungen und Services immer an bestehende Prozesse an-
gepasst werden. Allerdings kann der Einsatz punktueller di-
gitaler L6sungen durchaus dazu fiihren, dass die gesamte
Infrastruktur infrage gestellt werden muss.
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Auch an dieser Stelle kommt der Rolle des externen Be-
raters ein hoher Stellenwert zu. So kann beispielsweise
Capita als Outsourcing-Spezialist mit langjahriger Erfah-
rung und umfassendem Know-how sowohl im klassischen
Kundenservice als auch bei digitalen Themen, die diesen
klassischen Kundenservice vermeintlich infrage stellen, be-
hilflich sein. Im Regelfall wird mit der Rapid-Scan-Methode
gestartet — eine Vorgehensweise, um diejenigen Faktoren
und Prozesse zu eruieren, die Probleme oder Herausfor-
derungen verursachen. Dabei kann es sich um Themen im
direkten Kundenmanagement handeln oder um technolo-
gische Barrieren. Auf Basis dieser Analyse und der identi-
fizierten Schmerzpunkte werden das Geschiftsmodell, die
Prozesse und das Betriebsmodell einer genauen Priifung
unterzogen. So gewinnen beide Seiten schnell wertvolle
Einblicke, wo und wie die Effektivitit von Customer Jour-
neys, Servicekanilen und Geschiftsprozessen gesteigert
werden kann.

Bei Capita beldsst man es allerdings nicht bei der Erstel-

lung einer digitalen Roadmap. Immer mit dem Ziel vor
Augen, langfristig bessere Erlebnisse fiir Unternehmen und
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Es ist wichtig, sowohl Fiihrungsetage
als auch Mitarbeiterstab fiir das Thema
Digitalisierung und die Chancen, die
damit einhergehen, zu sensibilisieren.

deren Kunden zu erreichen, stehen wir Auftraggebern als
Partner bei den anstehenden Herausforderungen hilfreich
zur Seite. Sie kénnen auf Wunsch eine beratend-unterstiit-
zende Begleitung bzw. die Umsetzung einzelner Themen
oder auch die komplette Ubernahme der Aufgaben in An-
spruch nehmen, um ihre digitale Reise erfolgreich fortzu-
setzen und so eine nachhaltige Transformation sicherzu-
stellen. & www.capita-europe.com
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